IMPLEMENTASI CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) PADA KLINIK GIGI








1.1.  Latar Belakang 
Klinik Gigi Saqena Dentists merupakan salah satu klinik gigi yang ada di Kabupaten 
Bantul Provinsi DI Yogyakarta yang mempunyai banyak pasien khususnya pasien yang 
bermasalah pada gigi dan mulut. Saat ini jumlah pasien sudah mencapai seribuan lebih, 
dengan seratusan pasien yang masih aktif dan rutin melakukan kontrol. Selama ini pencatatan 
perawatan rekam medis pasien di Klinik Saqena Dentists masih menggunakan media buku. 
Artinya semua kegiatan itu dilakukan tanpa bantuan komputer sehingga dapat mengakibatkan 
catatan-catatan berbagai data klinik hilang atau rusak karena hanya dicatat. Hal ini tidak 
efektif karena menyulitkan pada saat melakukan penyajian data misalnya data jumlah pasien 
atau data riwayat perawatan tiap pasien. Maka dibutuhkan sistem untuk merekam riwayat 
perawatan (rekam medis) setiap pasien.  
Sistem rekam medis adalah suatu sistem yang bertujuan untuk mendokumentasikan data-
data medis pasien. Sistem ini akan mencatat, mengolah dan kemudian menyajikan data-data 
yang berhubungan dengan 2 hal-hal medis misalnya data pasien, riwayat kesehatan pasien, 
bahan yang digunakan untuk restorasi, sampai besarnya biaya yang harus dibayar dan lain-
lain. Dengan semakin berkembangnya teknologi, terutama teknologi informasi, semakin 
memudahkan manusia dalam melakukan suatu aktifitas karena semua sistem 
terkomputerisasi,maka dapat diterapkan konsep Customer RelationshipManagement (CRM) 
sehingga pihak klinik gigi Saqena Dentis dapat menjalin hubungan yang baik dengan 
pelanggan dalam jangka waktu yang lama dengan memberi perhatian melalui Push 





Klinik Gigi Saqena Dentis belum memiliki website untuk melakukan pendaftaran, 
melihat riwayat kunjungan dan pemeriksaan sehingga untuk melakukan pendaftaran dan 
melihat hasil pemeriksaan harus datang langsung ke klinik, klinik Gigi Saqena Dentis dalam 
menyampaikan hasil pemeriksaan dan informasi pemeriksaan berikutnya masih 
menggunakan lisan. 
Dari kondisi yang ada pada klinik Gigi Saqena Dentis, maka perlu dibuat sistem yang 
terkomputerisasi dengan menggunakan database sehingga dapat menyimpan data yang bisa 
digunakan untuk memudahkan dalam penerapan Customer Relationship Management 
(CRM). 
1.2.  Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian pada latar belakang masalah tersebut maka dapat dirumuskan 
bagaimana membangun sistem klinik Gigi Saqena Dentis dengan pendekatan Customer 
Relationship Management (CRM). 
1.3. Ruang Lingkup 
Berdasarkan rumusan masalah didapatkan beberapa ruang lingkup  
permasalahan yang akan dibahas dalam penulisan laporan penelitian ini, yaitu : 
1. Penerapan Customer Relationship Management (CRM) ini meliputi pendaftaran 
sebagai customer baru, pendaftaran pemeriksaan, informasi rekam medis, informasi 
jadwal pemeriksaan melalui aplikasi mobile pasien. 
2. Pasien dapat melihat informasi rekam medis, informasi biaya, informasi tambahan, 
dan konsultasi secara online. 
3. Pemberitahuan jadwal pemeriksaan berikutnya yang diberikan oleh pihak klinik Gigi 





1.4.  Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini adalah membuat sistem untuk pelayanan pada Klinik Gigi 
Saqena Dentis dengan konsep Customer Relationship Management (CRM) dan 
memanfaatkan Push Notification pada aplikasi android sebagai fitur untuk mengirimkan 
pesan dan informasi berupa jadwal pemeriksaan. 
1.5.  Manfaat Penelitian 
Manfaat dari penelitian ini antara lain : 
1. Bagi Klinik Gigi Saqena Dentis Kabupaten Bantul, dapat menjadi bahan 
pertimbangan dalam meningkatkan layanan yang lebih baik dan mendapatkan 
pelanggan ( Pasien ) baru disamping tetap menjaga tingkat kepuasan pelanggan yang 
sudah ada. 
2. Bagi Pasien, mendapat kemudahan berkonsultasi dengan pihak klinik Gigi Saqena 
Dentis melalui fitur live chat dan push notification sebagai informasi, dan dapat 
melihat riwayat pemeriksaan dan layanan kesehatan lainnya melalui aplikasi android. 
3. Bagi peneliti selanjutnya sebagai bahan referensi dan masukan dalam melakukan 
penelitian dengan permasalahan yang sama secara lebih mendalam tentang 
bagaimana menjaga hubungan baik dengan pelanggan atau pasien. 
4. Bagi penulis, sebagai implementasi teori yang didapat selama masa perkuliahan.  
 
 
 
